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El presente trabajo de investigación describe como manejan los procesos una empresa 
de venta de abarrotes, para conocer los problemas que esta tiene, basándose en su 
gestión comercial que es ventas, almacén y compras. Para lo cual se ha procedido la 
elaboración de los instrumentos de recolección, utilizando como herramienta una ficha 
de observación que fue utilizada para realizar la entrevista; del mismo modo el análisis 
documentario para ver los errores en las transacciones de ventas, aplicarlos y de esta 
manera observar los resultados obtenidos. En la dimensión ventas, se podrá identificar 
el tiempo aproximado que se demoran en la realización de una venta. Además, de 
analizar la disponibilidad de la empresa. Asimismo, ver si al pasar las transacciones de 
ventas se tiene errores. En la dimensión almacén, debido a que la mayoría de las 
empresas no cuentan con un inventario de productos y realizan sus anotaciones de 
forma tradicional en un cuaderno, se podrá determinar el tiempo que demora en calcular 
el stock de un producto. En la dimensión compras, el tiempo en calcular si un producto 
está por agotarse, dónde la mayoría de las empresas lo cuantifican por el producto que 
más se vende o el que es más comprado. Del mismo modo, muchas veces no se tiene 
conocimiento de que un producto está por vencerse y esto puede ocasionar pérdidas de 
dinero. 
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El avance constante de las tecnologías lleva a las empresas buscar nuevas estrategias 
para contar con procesos eficientes. Debido a esto, las empresas se ven en la obligación 
de contar con un sistema de información. Las pequeñas empresas conforme van 
creciendo tienen que arriesgarse a estos cambios y adaptarse. Pues, esto permite la 
mejora de sus actividades. 
El primer capítulo está enfocado en los problemas que puede presentar una empresa 
dedicada a la venta de abarrotes, el cuál permite analizar los procesos de gestión 
comercial y tiene como objetivos específicos definir y elaborar la técnica e instrumento 
de recolección que en este caso se usó una entrevista y analizar los resultados, la 
operacionalización dónde estarán los indicadores de la variable de Gestión comercial y 
el alcance de la investigación. 
En el segundo capítulo, se hablará de la gestión comercial, los problemas similares, las 
tecnologías que serán utilizadas y las técnicas de sustento. 
En el tercer capítulo, se darán las soluciones a evaluar, dónde se detalla porque la 
metodología a utilizar se diferencia de las demás. De la misma manera, los criterios de 
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selección, los recursos necesarios para la realización de la investigación, el estudio de 
viabilidad técnica, tipo, nivel, diseño de investigación y la técnica de recolección de 
datos. 


















ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1. Planteamiento del problema 
 
1.1 Identificación del problema 
 
En nuestra sociedad, muchas personas con el deseo de salir adelante sobre todo 
lugares rurales y muchas veces sin haber contado con estudios superiores, o madres 
solteras, buscan la manera de ganar un ingreso, para contar con un pequeño trabajo y 
ganarse la vida. Una de las opciones es tener una pequeña tienda, empezar con pocas 
inversiones y así crecer en el mercado comercial. En una empresa comercial, además 
de brindar productos de buena calidad, también es de mucha importancia mantener un 
control de inventarios, de almacén, así también buscar estrategias para facilitar a los 
usuarios para que accedan a ella y con el tiempo esta pueda crecer. 
De este modo, una empresa de venta de abarrotes va de la mano con la fidelidad de 
sus clientes, por ello se requiere facilidad en sus procesos, debido a que, estos se 
realizan de la forma tradicional. Casi todas las empresas carecen de una adecuada 
administración comercial, donde a diario se debe realizar un estudio de mercado de la 
zona y ver los puntos estratégicos, las distintas competencias y las exigencias de los 
clientes. Debido a la aparición de nuevas empresas comerciales y a la poca 
organización para gestionar un proceso, puede ocasionar la falta de datos exactos sobre 
si la empresa se está administrando correctamente. Pues, no se tiene un control de los 
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productos y no se conoce la cantidad exacta que existe en almacén, de la misma 
manera, no se sabe cuáles son los insumos que son más solicitados por los clientes, los 
que ya n se venden simplemente porque ya no se requieren como antes. Además, de 
no tener un control de las ganancias los productos comprados y las pérdidas de no saber 
exactamente qué productos están por agotarse o vencerse. Por otro lado, en el Excel o 
en el cuaderno de las ventas diarias que las empresas consideran para corroborar sus 
ventas, siempre hay fallas al pasar los datos o no coinciden. Asimismo, las empresas 
tienen una desorganización de sus ventas por el horario de atención establecido, si se 
pasa o si no cumple con esas horas, las ventas en ese tiempo muchas veces ya no son 
registradas, por un descuido u olvido. Incluso, los dueños no tienen conocimiento si los 
proveedores son los correctos o si es necesario buscar otros que brinden un mejor 
precio en sus productos. Por ello, se es recomendable resolver esta situación, ya que 
beneficiará a este tipo de empresas como a sus clientes. 
1.2 Formulación del problema 
 
¿Cuáles son las características que tiene el proceso de gestión comercial en una 
empresa de abarrotes? 
1.3 Definición de Objetivos 
 
1.3.1 Objetivo general 
 
Describir el proceso de Gestión comercial en una empresa de abarrotes. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
1. Definir las técnicas e instrumentos de recolección. 
 
2. Elaborar las técnicas e instrumentos de recolección. 
 
3. Analizar la información recolectada en la empresa. 
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1.3.3 Formulación de variables 
 
A. Gestión Comercial 
 
Es el proceso que se realiza en una organización para la actividad diaria en 
donde se impulsa su producto con el fin de realizar una ganancia en el mercado. 
Es el proceso detallado de todas sus actividades por ejemplo del proceso de una 






Y: Gestión comercial 
Tabla 1. Operacionalización de la gestión comercial 
 INDICADOR PREGUNTA OBJETIVO MODO DE CÁLCULO CATEGORIA TÉCNICA FUENTE (PERIODO) 









promedio en la 
realización de una 
venta 
TRV= Tiempo de 
realización de una 
venta. 
n = Número de 
clientes. 
0 a más Ficha de Gerente Diario 
 promedio en la tiempo el tiempo minutos observación General  
 realización de aproximadame que se     
 una venta nte se realiza una     
  demoran en la venta     
  realización de      
  una venta?      
 Tiempo ¿Horario de Determinar 𝐻𝐷𝐴𝐶 𝐏𝐀𝐂 = ∗ 100 
𝐷 
PAC=Porcentaje de 
atención al cliente. 
HDAC=Horas 
disponibles de 
atención al cliente. 
D=Horas del día (24 
horas). 
0-100% Ficha de Gerente Diario 
 promedio de atención? la  observación General  
 disponibilidad  disponibilid     








errores en la 
transacción. 
EET =Errores 
encontrados en la 
transacción. 
n= Número de 
transacciones 
realizadas al mes. 
0-100% Análisis Registros Mensual 
error en las errores hubo errores en  documentario en archivo  
transacciones en las transaccion   Excel  
de ventas. transacciones es.     
 de ventas?      




𝐓𝐏𝐁𝐏 = 𝑖= 
𝑛 
 
TPBP = Tiempo 
promedio en calcular 
el stock de producto. 
TBP = Tiempo en 
calcular el stock de un 
producto. 
n = Número de 
productos a calcular. 
0 a más Ficha de Gerente Diario 
 promedio en tiempo demora el tiempo en minutos observación General  
 calcular el en calcular el calcular el     
 stock. stock de un stock.     
  producto?      
COMPRAS Tiempo ¿Cuánto Determinar ∑ 
𝑛 
1(𝑇𝐶𝐴)𝑖 




promedio en calcular 
si el producto está por 
agotarse. 
TCA= Tiempo en 
calcular si el producto 
está por agotarse. 
0 a más Ficha de Gerente Diario 
 promedio en tiempo el tiempo en minutos observación General  
 calcular si el demoran en calcular si     
 producto está calcular si un el producto     
 por agotarse. producto está está por     




    n = Número de     
productos a calcular. 
Tiempo ¿Cuánto Determinar ∑ 
𝑛 
1(𝑇𝐶𝑉)𝑖 




promedio en calcular 
si el producto está por 
vencerse. 
TCV= Tiempo en 
calcular si el producto 
está por vencerse. 
n = Número de 
productos a calcular. 
0 a más Ficha de Gerente Diario 
promedio en tiempo el tiempo en minutos observación General  
calcular si el demoran en calcular si     
producto está calcular si un el producto     
por vencerse. producto está está por     
 por vencerse? vencerse.     
Fuente: Elaboración propia  
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1.4 Alcance de la investigación 
 
 La presente investigación involucra todos los procesos que realiza una 
empresa de venta de abarrotes. 
 La investigación se centrará solamente en el proceso gestión comercial en una 
empresa de venta de abarrotes. 


























2. Base Teórica 
 




Según Escudero (2011), nos dice acerca del departamento de ventas lo siguiente: 
 
El departamento de ventas es aquel que genera los ingresos de la 
empresa. Una vez que la empresa ha estudiado la forma más rentable 
para que el producto llegue a los clientes potenciales se analizará las 
diferentes estrategias y aplicará la que resulte más eficaz y con la que se 
consigan los máximos rendimientos. (p.10). 
El autor nos quiere decir en la cita anterior, que este departamento es el que genera el 
dinero a la empresa, debido a las distintas estrategias que se analizan y se ejecuten 
para que el producto llegue a los clientes de una manera que satisfaga sus necesidades. 
También, el autor nos habla, de los distintos tipos de estrategias de una empresa 
comercial: 
Los tipos de estrategias básicas son: costos bajos, producto líder y 
liderazgo del mercado. Los costos bajos consisten en vender productos 
17  
a precios accesibles a través de una reducción de costes. Con esta 
estrategia la empresa busca mayor participación en el mercado y 
aumentar sus ventas, pudiendo incluso sacar algunos competidores del 
mercado. Esto se recomienda si al cliente no les importa demasiado las 
diferencias entre una y otra marca. La diferenciación del producto 
consiste en vender un producto que sea único y original, que logre 
distinguirse de la competencia, y que no sea fácilmente imitable por esta. 
A la vez, consigue la fidelidad de los consumidores. (p.91). 
El autor en la cita anterior nos da a entender el panorama de cuáles son las estrategias 
y en cómo puede beneficiar a la empresa. 
Figura 1. Representación de las alternativas estratégicas 
 
Fuente: Escudero (2011) 
2.1.2 Compras 
 
Asimismo, refiriéndose a en cómo se organiza la empresa, según el departamento de 
compras nos dice lo siguiente: 
El departamento de compras es el encargado de adquirir los productos 
para el buen funcionamiento de la empresa y para que esta pueda 
conseguir los objetivos establecidos. La empresa comercial adquiere 
mercancías y productos para la reventa. El personal de ventas debe estar 
muy preparado y conocer el mercado; los puntos de ventas que pueden 
ser clientes de la empresa, los productos que más se demandan, las 
tendencias en los gustos y preferencias de los consumidores. 
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La información entre los departamentos de las ventas, almacén y 
compras debe ser muy fluida, para que en el almacén siempre existan los 
artículos necesarios para atender la demanda de los clientes. (pp. 8-9) 
El autor nos da a entender, que el departamento de compras forma parte de cómo se 
organiza la empresa, en donde se realizan actividades de adquirir productos para volver 
a venderlos, además, que los que van a comprar nuevos productos deben de saber que 
productos salen más, y son los preferidos por los clientes, y que a los proveedores se le 
puede pagar con el dinero obtenido de las ventas. 
2.1.3 Almacén 
 
Según Santamaría (2018), nos dice que un almacén: 
 
Es un lugar o espacio físico para el almacenaje de bienes. Los almacenes 
son una infraestructura imprescindible para la actividad empresarial. 
Entre sus funciones son la recepción de materiales, registro de entradas 
y salidas, almacenamiento de materiales. El inventario es un conjunto de 
mercancías o artículos que tiene la empresa. (p.19). 
En la cita anterior, en autor nos detalla un concepto de almacén y sus funciones. 
También, nos habla de los inventarios. 




León J. y Corozo D. (2017), en el trabajo titulado “Mejora al proceso de gestión comercial 
en la empresa Fomentcorp S.A” ubicada en Guayaquil - Ecuador cuyo objetivo general 
es “Mejorar el proceso de gestión comercial, que permita mejorar los procesos 
relacionados como son: Compras y Ventas, que ayuden a planificar, administrar y 
controlar adecuadamente los inventarios, para de esa manera poder desarrollar técnicas 
viables para la solución y alcance de nuestra misión por optimizar el rendimiento de las 
operaciones” (p.8). Los autores nos comentan que “(…) contar con un sistema de 
control de inventarios aumenta la rentabilidad y la liquidez de su negocio, acotan que el 
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sistema les facilita todo el control de pedidos, lo que hay en existencias y permiten 
reducir los posibles errores” (p.48). 
Esto es relevante debido a que, se requiere saber los aspectos positivos de un control 
de inventarios para la realización de mejoras en la gestión comercial de una empresa. 
Ellos utilizan un ERP para manejo de sus inventarios. 
Arana J. (2014), en su investigación titulada “Desarrollo e implementación de un sistema 
de gestión de ventas de repuestos automotrices en el almacén de auto repuesto 
eléctricos Marcos en la Parroquia Posorja Cantón Guayaquil, provincia del Guayas”, 
cuyo objetivo general fue “Diseñar e implementar un sistema, que permita sistematizar 
la gestión de ventas e inventario del almacén de “Auto Repuestos Eléctricos Marcos” 
(p.7). El autor nos dice que “El sistema que se desarrollará será un punto de venta que 
permitirá automatizar el proceso de compra y venta de repuestos automotrices, como el 
de registrar el movimiento del inventario a fin de mantener saldos reales. La aplicación 
se hará bajo plataforma web, y para su desarrollo se 2 utilizará la programación 
orientada a objetos básicamente PHP y los datos se almacenarán en una base de datos 
robusta y fiable la misma que será diseñada en MYSQL por su seguridad en el manejo 
de la información registrada.” (p.2). 
Esto es relevante debido a que, automatizan las compras y ventas, siendo necesaria la 
información para la investigación 
Quimi K. (2010), en su investigación titulada “Diseño e implementación de un sistema 
de control de bodega en ferretería Evelyn S.A en la parroquia Posorja”, cuyo objetivo 
general fue “Implementar el software de Control de Bodega en la Ferretería Evelyn S.A., 
en la plataforma Visual Basic.Net el cual permitirá crear los módulos usando base de 
datos de SQL server que mejorará y optimizará los datos de las entradas y salidas de 
las mercaderías para obtener una mayor rentabilidad del negocio”. (p.5) El autor nos 
dice que, “El Sistema de Control de Bodega ayudará a mejorar en forma sistemática el 
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registro de los movimientos como ingresos y egresos de los productos, además de 
realizar los reportes de listado de proveedores, de ingreso, de egresos y el reporte por 
bodegas en este reporte se llevará un control de forma organizada según el tipo de 
producto, que ayude a tomar decisiones más exactas en la ferretería” (p.1). 
Esta investigación es relevante debido a que, nos dice como un sistema puede controlar 
los productos de la tienda como de almacén, así como la información necesaria para 
saber cómo la estamos gestionando. 
2.2.2 Nacionales 
 
García Y. (2018), en su investigación titulada “Implementación de un sistema web de 
gestión comercial para la empresa distribuidora molina e hijos S.R.L - Huaraz”, cuyo 
objetivo general es “Realizar la implementación de un sistema web en la empresa 
distribuidora Molina & Hijos S.R.L, de Huaraz; con la finalidad de mejorar la gestión 
comercial” (p.2). El autor nos dice que “existe un alto nivel de insatisfacción por parte de 
los encuestados con respecto al proceso actual que se maneja y a su vez un alto nivel 
de aceptación de la necesidad de realizar una implementación de un sistema, esto a 
través de un sistema web de gestión comercial que trabaje de forma rápida, eficiente y 
optimice la mayoría de los procesos del área de ventas” (p.157). 
Esta investigación es importante, porque nos dice como las actividades que realiza una 
empresa de forma tradicional, no ayuda a que los empleados estén satisfechos y debido 
a esto, requieran un sistema. 
Velásquez et al. (2018), en su investigación titulada “El sistema de control interno y la 
gestión comercial en las empresas ferreteras S.C. R LTDA de la ciudad de Huánuco”, 
cuyo objetivo general es “Determinar en qué medida la implementación del sistema de 
control interno en el área de ventas mejora significativamente la gestión comercial de 
las empresas ferreteras S.C. R. LTDA en la ciudad de Huánuco” (p.11). El autor nos 
dice que “el control Interno actúa en todas las áreas y en todos los niveles de la entidad. 
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Prácticamente todas las actividades están bajo alguna forma de control o monitoreo. El 
objetivo fundamental de este control es programar, coordinar e implantar todas las 
medidas tendientes a lograr un optima rendimiento en las unidades producidas, e indicar 
el modo, tiempo y lugar más idóneos para lograr las metas de producción, cumpliendo 
así con todas las necesidades del departamento de ventas” (p.20). 
Esta investigación es importante, porque nos menciona como la implementación de 
políticas de control interno mejora el área de ventas de una empresa. 
Valles S. (2017), en su investigación titulada “Diseño e implementación de un sistema 
de venta para la distribuidora Josymar Trujillo; 2015” cuyo objetivo general fue “Realizar 
el diseño e implementación de un sistema de venta en la distribuidora Josymar Trujillo; 
2015, con la finalidad de mejorar los procesos de venta y control de sus productos”.(p.3) 
Además, el autor nos dice, “Con la implementación del sistema de venta, se logró que 
la distribuidora Josymar, pueda mejorar sus procesos de ventas, esto con el propósito 
de brindar un mejor servicio a sus clientes, además de mejorar la eficiencia del personal 
de trabajo y calidad en el manejo de los datos de información que procesa y requiere el 
administrador para tener una mejor toma de decisiones respecto a las ganancias que 
obtiene la distribuidora, así mismo el sistema contribuirá a una disminución de errores 
existentes en los procesos de venta. También con la implantación del sistema se logró 
que los comprobantes de venta sean emitidos a través del sistema y con ello se logró 
reducir el uso indiscriminado del papel y esto contribuye también al cuidado de nuestro 
medio ambiente” (p.3). 
Esta investigación es importante debido a que, la implantación del sistema trabaja con 





Santamaría C. (2018), en su investigación titulada “Implementación de un sistema web 
adaptativo para apoyar en la gestión comercial utilizando el método de costo promedio 
en la empresa Ferrotumi S.A.C”, cuyo objetivo general es “apoyar la gestión comercial 
utilizando el método de costo promedio en la empresa Ferrotumi S.A.C” (p.14). El autor 
nos dice que “Con la implementación del sistema propuesto, en el cual interactuaron el 
colaborador, se logró disminuir en un 81% el tiempo que emplea para la gestión del 
proceso de compras, esto implica que se gestionará las compras de manera más rápida” 
(p.106). 
Esta investigación es relevante, porque nos menciona como una implementación mejora 
los procesos de compra, venta y almacén en una determinada organización. 
Figueroa E. y Silva R. (2016), en su investigación titulada “Plataforma de comercio 
electrónico para optimizar el proceso de ventas de la mediana y pequeña empresa en 
la región Lambayeque”, cuyo objetivo general fue “Desarrollar una Plataforma de 
comercio electrónico para optimizar el proceso de ventas de la mediana y pequeña 
empresa de la región Lambayeque. El trabajo queda justificado desde tres puntos de 
vista: económica, porque la plataforma no demandará muchos gastos para la micro y 
pequeña empresa; informativa, porque podrá accederse a esta en cualquier momento y 
lugar para obtener información de todos los productos, empresas y otros servicios que 
ofrece la plataforma y personal, porque proporcionará experiencia a los tesistas sobre 
el sector de comercio electrónico” (p.12). Además, el autor nos señala que, “mediante 
la plataforma de comercio electrónico, se permita que el proceso de compra sea más 
fácil para los clientes, otorgando un mayor y mejor conocimiento de los gustos de los 
consumidores e incrementando la eficiencia del proceso de venta, disminuyendo el 
tiempo empleado en cada operación realizada, mejorando la atención y servicio al 
cliente en la micro y pequeña empresa” (p.12). 
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Esta investigación es importante debido a que, generaliza los distintos tipos de venta de 
medianas y pequeñas empresas. 




A. Lenguaje de programación 
 
Según García Y. (2018), nos dice que: 
 
Un lenguaje es una forma o sistema de comunicación donde la 
programación es el procedimiento de escritura del código fuente de un 
software o programa. Existen 3 tipos de lenguajes: lenguaje de máquina, 
programación de bajo nivel y programación de alto nivel (p.36). 
B. Base de datos 
 
Según García Y. (2018), nos dice que: 
 
Una base de datos es un “almacén” que permite guardar grandes 
cantidades de información de forma organizada para que luego podamos 
encontrar y utilizar fácilmente. Una base de datos se puede definir como 




C. Entornos de desarrollo 
 
Según Ramos I. y Lozano M. (2000) nos dice que “es una aplicación visual que sirve 
para la construcción de aplicaciones a partir de componentes.” (p.78). 




Para desarrollar un sistema es necesario usar una metodología, por esto según Serrano 
 
E. (2017), nos dice que: 
 
Surgen con el deseo de utilizar una serie de procedimientos, soporte 
documental y técnicas cuando se requiera desarrollar un software. Se 
24  
clasifican varios tipos y las más requeridas son: La metodología XP, 
Scrum y RUP (p.39). 
 
Tabla 2. Diferencias entre metodologías ágiles y no ágiles 
 
METODOLOGÍAS ÁGILES METODOLOGÍAS TRADICIONALES 
Especialmente preparados para cambios 
 
durante el proyecto. 
Cierta resistencia a los cambios. 
El cliente es parte del equipo de 
 
desarrollo. 
El cliente interactúa con el equipo de 
 
desarrollo mediante reuniones. 




Pocos roles. Más roles. 























PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCIÓN 
 
3.1 Soluciones a evaluar 
 
Elegimos la metodología XP, debido a las características presentadas a continuación: 
 
Tabla 3 Diferencias entre metodologías XP, RUP, SCRUM 
 XP RUP SCRUM 
Fundamenta Se centra 
 
programación. 
en la Se basa en casos 
 
de uso. 






Duración de una iteración 
 
en XP (1- 3 semanas). 
Incremental. Sprint de Scrum es de 
 




Los miembros del equipo 
 
programan en parejas. 
Se reparten el 
 
trabajo por áreas. 
Cada miembro trabaja 
 
de forma individual. 
Escalabilidad Es ligero y se utiliza para 
proyectos pequeños. 
Se aplica en cada 






Fuente: Santamaría C. 2018 




Elegimos PHP, debido a las características presentadas a continuación: 
 
Tabla 4 Características entre lenguajes de programación PHP, JavaScript, Java 







-Integrado directamente dentro 
del código HTML. 






-No se necesita ningún 
entorno de desarrollo. 
-Requiere proceso de 
compilación. 
-Se pueden crear applets y 
aplicaciones. 
Fuente: Cahuana J. (2018) 
 
Según Cahuana J. (2018) indica que,” es un lenguaje interpretado del lado del servidor 
que surge dentro de la corriente denominada código abierto. (…) Es uno de los 
lenguajes más utilizados actualmente en el desarrollo de aplicaciones web y viene 
experimentado un constante crecimiento en su nivel de utilización en Internet”. (p.48). 
3.2.2 HTML 5 
 
Según Santamaría C. (2018) nos dice que, “De las versiones de HTML la versión 5 es 
la más reciente, la cual esta orienta para el desarrollo de la web semántica, además que 
ofrece nuevas etiquetas que permiten un mejor desarrollo de páginas web dinámica; por 




Seleccionamos MYSQL, debido a las siguientes características presentadas: 
27  
Tabla 5. Cuadro comparativo entre MYSQL y PostgreSQL 
MYSQL PostgreSQL 
Velocidad. Gran escalabilidad. 
Implementa varios lenguajes de 
programación. 
Herencia entre tablas. 
Bajo consumo de recursos. Alto consumo de recursos. 
Fuente: Santamaría C. (2018) 
 
Según Cahuana J. (2018) indica que, “es un sistema de administración de base de datos 
(…) donde se puede crear teniendo acceso desde páginas web dinámicas, sistemas de 
transacciones on-line o cualquier otra solución para almacenar datos, teniendo la 
posibilidad de realizar múltiples y rápidas consultas”. (p.33) 
3.3 Recursos necesarios 
 
Los recursos de hardware y software que se necesitan para realizar la investigación 
son: 
Tabla 6. Recursos para la investigación 
N° Descripción 
1 Papel bond 
2 Tinta para impresora 
3 Folder Manilla 
4 1 laptop 
5 Impresora 
Fuente: Elaboración propia 
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3 HTML 5 
4 Notepad ++ 
5 Bizagi 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.4 Estudio de viabilidad técnica 
 
Los equipos que voy a usar para implementar el sistema en la empresa son: 
 
Tabla 8. Recursos para la implementación 
Hardware Descripción 
1 Internet 
2 Dominio + Hosting 
3 Smart TV Táctil 
4 laptop 
5 Impresora 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5 Tipo y Nivel de investigación 
 
El tipo de investigación que se realizará es Aplicada y el nivel es Descriptivo, debido a 
que, implica describir el proceso de la gestión comercial en la empresa Jesús es mi Guía 
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3.6 Diseño de la investigación 
 
La presente investigación se caracteriza por ser: No experimental – Longitudinal, dónde 
se toma una muestra del objeto de investigación, la misma que es evaluada en distintos 









- M: Muestra. 
 
- T1 a T4: Tiempos que se hacen las observaciones. 
 
- O1 a O4: Observaciones. 
 




Población 1: Gerente General. 
 




Debido al tamaño de la población 1 se tomará como muestra: 
Muestra 1: La muestra es la gerente general de la empresa. 
Debido al tamaño de la población 2 se tomará como muestra: 
Muestra 2: La muestra son 2240 transacciones mensuales. 
T1 T2 T3 T4 
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3.8 Técnica de recolección de datos 
 
La técnica que se va a emplear en el trabajo de investigación es la entrevista y el 
instrumento es una ficha de observación y la visualización del análisis documentario de 
las ventas que en este caso es un Excel. 
3.9 Técnicas para el procesamiento y análisis de los datos. 
 
Una vez aplicado los instrumentos a la muestra seleccionada, la información se mostrará 
utilizando tablas, para luego realizar el análisis e interpretación de los datos, utilizando 



















ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El negocio que se tomó como muestra, realiza lo siguiente: 
 
Se recibe la solicitud del cliente sobre su producto a necesitar, si hay productos 
disponibles en el mostrador, se escucha que el cliente pregunte el precio, si le alcanza 
el dinero se recibe y se entrega el producto, esa venta se registra en un Excel de las 
ventas diarias. Muchas veces el cliente no sabe el precio y al escucharlo se van porque 
no les alcanza el dinero. Y si no se está en el tiempo de disponibilidad se realiza el 
mismo proceso, pero muchas veces no registran las ventas. Si no hay productos visibles 
en la tienda, el vendedor se va almacén y busca los productos disponibles para llevarlos 
al mostrador. Además, se revisa si el producto está por agotarse o por vencerse, aunque 
algunos productos que ya no son comprados quedan en el olvido. Si ya no quedan 
productos se piden a los proveedores que llegan a lugar o llaman a los que son 
confiables, si el precio es cómodo se compran los productos y si no se van a buscar a 
otros lugares con el precio del producto cómodo y accesible al por mayor. 
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Figura 2. Estado actual de la Empresa de muestra  
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Se le realizó una pequeña entrevista a la gerente general de la empresa que se tomó 
como muestra para el presente trabajo de investigación. Para ello, se realizó como 
instrumento de recolección, la siguiente ficha de observación: 
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Figura 3. Ficha de observación 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
4.1 Resultados 
 
 Dimensión: Ventas 
 
 
Indicador 1: Tiempo promedio en la realización de una venta 
 
Tabla 9 ¿Cuánto tiempo aproximadamente se demoran en la realización de una 
venta? 
 
RESPUESTA 15 min 
 
Fuente: En base a la ficha de observación realizada a la gerente general de la 
empresa. 
Indicador 2: Tiempo promedio de disponibilidad 
34  
Tabla 10 ¿Horario de atención? 
 
RESPUESTA 7 am a 10 pm 
 




Indicador 3: Margen de error en las transacciones de ventas 
 
Tabla 11 ¿Cuántos errores al mes hubo en las transacciones de ventas? 
 
RESPUESTA 8 errores 
 
Fuente: En base al análisis documentario de la empresa. 
 
 Dimensión: Almacén 
Indicador 4: Tiempo promedio en calcular el stock 
 
Tabla 12 ¿Cuánto tiempo demora en calcular el stock de un producto? 
 
RESPUESTA 12 min 
 
Fuente: En base a la ficha de observación realizada a la gerente general de la 
empresa. 
 
 Dimensión: Compras 
 
 
Indicador 5: Tiempo promedio en calcular si un producto está por agotarse. 
 
Tabla 13 ¿Cuánto tiempo demoran en calcular si un producto está por agotarse? 
 
 
RESPUESTA 17 min 
 
Fuente: En base a la ficha de observación realizada a la gerente general de la 
empresa. 
 
Indicador 6: Tiempo promedio en calcular si un producto está por vencerse. 
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Tabla 14 ¿Cuánto tiempo demoran en calcular si un producto está por vencerse? 
 
 
RESPUESTA 17 min 
 
Fuente: En base a la ficha de observación realizada a la gerente general de la 
empresa. 
 
4.2 Discusión de resultados 
 
 Dimensión: Ventas 
 
 
Indicador 1: Tiempo promedio en la realización de una venta 
 
Tabla 15 Discusión indicador 1 
Síntesis del 
resultado: 
Mucho tiempo para la realización de una venta 
Causales: Los clientes no saben el precio. Muchas veces se van 
porque no les alcanza el dinero 
Consecuencias: Es una pérdida de tiempo para la encargada del lugar. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Indicador 2: Tiempo promedio de disponibilidad 
 
Tabla 16 Discusión indicador 2 
Síntesis del resultado: Porcentaje de disponibilidad es un poco mayor a la 
mitad del día de horas diarias. 
Causales: Limitación y desorganización en las horas de atención. 
Consecuencias: Ocasiona un desorden en las ventas que no son 
previstas. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Indicador 3: Margen de error en las transacciones de ventas 
Tabla 17 Discusión indicador 3 
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Síntesis del resultado: Pequeño porcentaje de errores, el cual no debería de 
suceder o corregir 
Causales: Un mal ingreso de datos en el análisis documentario 
que en este caso es un Excel. 
Consecuencias: Ocasiona que las cuentas no cuadren y el dinero no 
sea el mismo de lo esperado. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Indicador 4: Tiempo promedio en calcular el stock 
 
Tabla 18 Discusión indicador 4 
Síntesis del resultado: Tiempo innecesario en calcular el stock de un producto 
Causales: No tener un inventario para saber la cantidad de cada 
producto que se tiene. 
Consecuencias: Ocasiona que la empresa tenga una mala 
desorganización en almacén 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Indicador 5: Tiempo promedio en calcular si un producto está por agotarse. 
 
Tabla 19 Discusión indicador 5 
Síntesis del resultado: Tiempo inadecuado. Actualmente, solo se compran los 
productos que más salen o que son requeridos. 
Causales: No tener un inventario de productos, con la fecha de 
compra. 
37  
Consecuencias: Compras innecesarias. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Indicador 6: Tiempo promedio en calcular si un producto está por vencerse. 
 
Tabla 20 Discusión indicador 6 
Síntesis del resultado: Tiempo inadecuado al calcular el vencimiento de un 
producto. 
Causales: No tener un inventario de productos, con la fecha de 
vencimiento 
Consecuencias: Pérdidas de dinero por una mala inversión 



























 Se logró definir el instrumento de recolección mediante una entrevista, se utilizó 
este método, debido a que, el negocio solo lo administra una persona. 
 Se logró elaborar el instrumento de recolección, de acuerdo a preguntas más 
comunes de actividades de cada proceso que puede realizar una tienda. 
 Se logró analizar la situación actual, el proceso de gestión comercial, observando 
que el cuello de botella se encuentra en el proceso de ventas, ya que tiene 
muchos más problemas que los otros procesos. 
Recomendaciones 
 
• Se debe facilitar el proceso de ventas al dueño de la empresa y a los usuarios, 
esto posibilitará una ventaja competitiva. 
• Tener un horario establecido permitirá llevar un orden y control en las ventas 
realizadas durante el día. 
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• Se debe minimizar los errores en las transacciones, debido a que, puede 
conllevar a que las ventas y el dinero ganado por las realizaciones de las ventas 
no coincidan. 
• Es necesario una organización de productos y una realización de inventarios. 
 
• Saber las ganancias y pérdidas es muy importante porque permite elegir un buen 
proveedor. 
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Abarrote: Artículos comerciales, principalmente comestibles, de uso cotidiano y venta 
ordinaria. (RAE, 2014) 
Gestión: Acción y efecto de administrar. (RAE, 2014) 
 
Inventario: Asiento de los bienes y demás cosas pertenecientes a una persona o 
comunidad hecho con orden y presión. (RAE, 2014) 
Proveedor: Dicho de una persona o de una empresa que provee o abastece de todo 
lo necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones o comunidades. (RAE, 2014) 





ENTREVISTA A LA GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA EVALUADA 
 
Esta entrevista está dirigida a la gerente general de la empresa tomada como muestra. 
 
Objetivo: Recoger información sobre cómo se realiza la gestión comercial en una 
empresa de venta de abarrotes 









¿Cuánto tiempo aproximadamente se demoran en la 
 




¿Horario de atención?  
 
a 











¿Cuánto tiempo demoran en calcular si los productos están 
por vencerse? 
 
 
Min 
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ANEXO 3 
 
 
 
ANEXO 4 
